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RESUMEN 
La investigación tuvo como objetivo analizar la relación entre gestión de la 
distribución y el comportamiento de los clientes de Transportes Pozo & Hnos. 
S.A.C., Ate 2021. La metodología de la investigación tuvo una población finita 
conformada por 30 clientes con muestra censal, así mismo empleo la encuesta 
como técnica en la recolección de datos y el cuestionario como instrumento, 
previamente validados a través de la opinión de los expertos se demostró la validez, 
haciendo uso del software estadístico SPSS V25 empleado para la confiabilidad del 
Alfa de Cronbach, el estudio aplico un diseño no experimental de corte transversal, 
de nivel correlacional, con un enfoque cuantitativo de tipo aplicada. Los resultados 
para las variables en los instrumentos se graduaron en la escala de Likert y la 
comprobación de hipótesis se realizó con la correlación de Rho Spearman teniendo 
como resultado de 0.829 y un nivel sig.= 0,000. Finalmente se concluyó que existe 
una correlación positiva fuerte, por ello se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 
hipótesis alterna, es decir que, al realizar una buena gestión de distribución, 
expresado a través de la distribución física, cadena logistica y los componentes de 
la logística se logra un favorable comportamiento de los clientes.  
Palabras Clave: Gestión de la distribución, comportamiento de los clientes, 
distribución física.  
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ABSTRACT 
The objective of the research was to analyze the relationship between distribution 
management and the behavior of the clients of Transportes Pozo & Hnos. SAC Ate 
2021. The research methodology had a finite population made up of 30 clients with 
a census sample, as well as employment The survey as a technique in data 
collection and the questionnaire as an instrument, previously validated through the 
opinion of the experts, the validity was demonstrated, making use of the statistical 
software SPSS V25 used for the reliability of Cronbach's Alpha, the study applied a 
non-experimental, cross-sectional, correlational level design with an applied 
quantitative approach. The results for the variables in the instruments were graded 
on the Likert scale and hypothesis testing was performed with the Rho Spearman 
correlation, resulting in 0.829 and a sig. = 0.000 level. Finally, it was concluded that 
there is a strong positive correlation, for this reason the null hypothesis is rejected 
and the alternative hypothesis is accepted, that is, when performing a good 
distribution management, expressed through physical distribution, logistics chain 
and the components of logistics is achieved a favorable behavior of customers. 
Keywords: Distribution management, customer behavior, physical distribution. 
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I. INTRODUCCIÓN
La realidad problemática se explica a través de las siguientes variables, gestión 
de la distribución y el comportamiento de los clientes, con el propósito de 
conocer a profundidad el tema.   
A nivel internacional, indica que, la aplicación de la gestión de la 
distribución se ha desarrollado en una herramienta esencial para los procesos 
de las organizaciones con el objetivo de ser eficientes, productivos y 
competitivos dentro de las exigencias del mercado actual. Según Álvarez (2020) 
en la revista virtual CincoDías menciona que en Madrid se ha generado un 
crecimiento considerable en cuanto a las ventas virtuales durante la pandemia, 
debido a ello se ha producido una transformación en la industria logística y esto 
representa economizar en los desplazamientos que actúan los gigantes del 
comercio Amazon o Alibaba, ofrecen un servicio muy sofisticado, ya que si 
adquieres cualquier producto lo obtendrás en tiempo récord en cuanto al 
comercio electrónico. Asimismo, el profesor de marketing Deusto Business 
School Imanol Torres detalla todo sobre el retail que por un lado encontramos 
mayor comodidad en nuestras compras y por el otro lado el ahorro de tiempo.  
Prosiguiendo, la pandemia originada en China ha producido una 
disminución notable en la economía global, puesto que las grandes compañías 
han tenido que restablecer sus actividades económicas de manera online o 
presenciales con todos los protocolos de seguridad por el temor del contagio del 
Covid-19. Por otro lado, Delgado (2020) afirma que el SARS-CoV-2 ocasionada 
en China, actualmente es considerada como la industria del planeta, el cual ha 
provocado que todas las cadenas de suministro a nivel global se hayan visto 
afectadas y esto se da por el desperfecto en el abastecimiento de elementos o 
por un atraso en la distribución, principalmente en las manufacturas o minoristas. 
Por esa razón es que la gestión de la distribución se ha visto dañada en cuanto 
a las diferentes industrias del mundo, al respecto el 9% de importaciones en 
España se originan de China y los mismo pasa con EE.UU. el porcentaje 
mencionado se ha incrementado hasta el 30%, fomentando un déficit en el 
abastecimiento de materias primas y mercaderías. Mientras tanto Cirimelo 
(2020) en la página virtual América RETAIL indica que el aprovisionamiento de 
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la logistica no solo mejora el desplazamiento del transporte, el depósito o salida 
de información, sino también de fijar una visión en todo el entorno global y tener 
los mejores planes de contingencia ante cualquier inconveniente a cada uno de 
las partes implicadas en el caso, por lo que la venta de productos y servicios de 
manera online se ha incrementado exponencialmente el cual necesita de más y 
mejor infraestructura a pesar que la pandemia dio un giro inesperado a nuestras 
vidas, además, que la logística de distribución se hizo notar con los productos 
que llegan a cada hogar y representar emociones. 
A nivel nacional, es de suma importancia destacar el proceso logístico por 
que busca gestionar principalmente la operación de materia prima con diferentes 
niveles de transformación, en cuanto a las organizaciones nacionales la gestión 
de la distribución viene asumiendo un papel sobresaliente en la incorporación 
de las actividades del sistema técnico y productivo de la industria y en la 
actualidad las empresas están atravesando por una situación económicamente 
complicada, ya que todo ello depende de la correcta distribución que disponga 
la empresa, sin embargo, en los últimos años la logística de distribución a 
experimentado fuertes cambios debido a la incorporación de las recientes 
tecnología, para perfeccionar los procesos y ser eficientes en el sistema 
operativo.  
Según Mayorga (2018) en una publicación de la revista logística 360 nos 
indica que industrializar un medio de distribución impulsa la reducción de una 
forma considerable el importe de los precios de la cadena logística, cabe resaltar 
que en nuestro país el 30% y 40% del costo total de los productos venido y Perú 
en este caso cuenta con los porcentajes en costos más elevados de todo 
Sudamérica, por ello se debe innovar la estructura de trabajo en el sistema 
logístico y monitorear los procesos para la obtención de mejores resultados. En 
efecto, se debe facilitar la obtención de información y derribar obstáculos 
geográficos y físicos que se dan en el proceso de la distribución, es por ello que 
las compañías deben contar con planes de contingencias ante cualquier 
dificultad, lo cual es de vital importancia para un desarrollo y crecimiento estable 
en el mercado competitivo, en ese caso los colaboradores deben contar con la 
capacitación adecuada para afrontar nuevos retos en distintas situación y poder 
garantizar el cumplimiento de transportar las mercancías de los clientes y así 
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podrán mostrar una satisfacción total y una recomendación de boca a boca 
mediante una buena gestión logística. 
A nivel local, la empresa de Transportes Pozo & Hnos S.A.C., se presenta 
como una empresa que ofrece el servicio de traslado de carga pesada y liviana 
a nivel nacional por medio terrestre ubicado en el distrito de Ate, lo cual está 
vinculado en el rubro de transporte desde el año 2011. Se observó anomalías 
en el comportamiento de los usuarios y esto se ve manifestado en el valor de la 
prestación que se les brinda a los clientes por falta de recursos, calidad y 
experiencia en algunos productos de traslado, además, se percibe que la 
satisfacción de los clientes no está cubierta en su totalidad, por lo cual no llena 
sus expectativas al requerir el servicio, es por ello que la confianza es 
fundamental para que se pueda realizar una operación óptima en el tiempo y 
lugar correcto y es así como se logra la retención del cliente. Puesto que, si la 
empresa tuviera una adecuada gestión de la distribución se ejecutaría una 
correcta distribución física de los productos requeridos por los contratistas al 
adquirir el servicio que se brinda, también el acondicionamiento y el embalaje 
adecuado para no dañar los productos y generar satisfacción a los clientes, por 
otro lado, la cadena logística y sus componentes cumplen un rol importante de 
una buena planificación y gestión de carga de la forma más eficaz. Por lo tanto, 
de seguir así con los problemas manifestados la empresa perderá clientes, 
estabilidad y rentabilidad en el mercado, en vista de ello esta investigación 
pretendió analizar la relación que tiene la gestión de la distribución y el 
comportamiento de los clientes en la empresa Transportes Pozo & Hnos S.A.C. 
La formulación del problema general es de la siguiente manera: 
¿De qué manera se relaciona gestión de la distribución y el 
comportamiento de los clientes de Transportes Pozo & Hnos. S.A.C., Ate 2021? 
Asimismo, se presenta la formulación de los problemas específicos: 
 ¿Cuál es la relación entre distribución física y el comportamiento de los
clientes de Transportes Pozo & Hnos. S.A.C., Ate 2021?
 ¿Cuál es la relación entre la cadena logística y el comportamiento de los
clientes de Transportes Pozo & Hnos. S.A.C., Ate 2021?
 ¿Cuál es la relación entre los componentes de la logística y el
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comportamiento de los clientes de Transportes Pozo & Hnos. S.A.C., Ate 
2021? 
En este punto se formuló la justificación del estudio como teórica, práctica, 
social y metodológica. 
Justificación Teórica, este trabajo de investigación se ejecutó sabiendo 
que será de gran utilidad para el avance de futuras investigaciones científicas, 
teniendo relación con el tema estudiado y la problemática tomada en cuenta, a 
través de las variables manejadas en esta investigación (gestión de la 
distribución y el comportamiento de los clientes), de tal modo que las fuentes 
obtenidas y el aporte presentado fueron recopiladas con veracidad y 
profesionalismo, teniendo el énfasis de garantizar el aporte teórico que buscan 
solucionar sus problemas empresariales. 
Justificación práctica, este trabajo tuvó como finalidad dar a saber la 
relación que existe entre la gestión de la distribución y el comportamiento de los 
clientes de la empresa de Transportes Pozo & Hnos. S.A.C., esto permitirá que 
los administrativos y toda la empresa tomen medidas de contingencia ante 
cualquier dificultad o cuellos de botella, en otras palabras, minimizar los errores 
y riesgos de la organización para alcanzar las metas y objetivos 
organizacionales.  
Justificación social, el presente estudio consistió en medir la gestión de la 
distribución y el comportamiento de los clientes, teniendo una importancia 
fundamental en mejorar el desempeño empresarial de toda la cadena de 
suministro, puesto que la empresa debe considerar realizar una correcta 
transportación de la mercancía en los envíos e inventarios para ser competitiva 
en el mercado, ya que esto mostrará una satisfacción total en el comportamiento 
de los clientes de la empresa y esto beneficia al cliente por la adquisición. Por lo 
tanto, la indagación realizada para esta investigación será de gran ayuda para 
establecer una adecuada gestión logística cumpliendo con los estándares de 
calidad. 
Justificación Metodológica, la investigación se realizó detalladamente 
siguiendo un procedimiento de investigación científica cumpliendo con los 
procesos, técnicas e instrumentos para la recolección de datos, los cuales 
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garantizan un desarrollo correcto del estudio. Asimismo, este estudio cumple 
con la fiabilidad y calidad correspondiente, por ello consta de resultados 
altamente confiables por el respaldo del programa estadístico SPSS.  
Formulación del objetivo general es de la siguiente manera:  
Analizar la relación entre gestión de la distribución y el comportamiento 
de los clientes de Transportes Pozo & Hnos. S.A.C., Ate 2021. 
El presente trabajo tiene como objetivos específicos las siguientes: 
 Identificar la relación entre la distribución física y el comportamiento de
los clientes de Transportes Pozo & Hnos. S.A.C., Ate 2021.
 Identificar la relación entre la cadena logística y el comportamiento de los
clientes de Transportes Pozo & Hnos. S.A.C., Ate 2021.
 Identificar la relación entre los componentes de la logística y el
comportamiento de los clientes de Transportes Pozo & Hnos. S.A.C., Ate
2021.
Esta investigación se presenta la siguiente hipótesis general: 
Existe relación entre gestión de la distribución y el comportamiento de los 
clientes de Transportes Pozo & Hnos. S.A.C., Ate 2021. 
Asimismo, el presente trabajo cuenta con las siguientes hipótesis 
específicas: 
 Existe relación entre la distribución física y el comportamiento de los
clientes de Transportes Pozo & Hnos. S.A.C., Ate 2021.
 Existe relación entre la cadena logística y el comportamiento de los
clientes de Transportes Pozo & Hnos. S.A.C., Ate 2021.
 Existe relación entre los componentes de la logística y el comportamiento
de los clientes de Transportes Pozo & Hnos. S.A.C., Ate 2021.
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II. MARCO TEÓRICO
Para la ejecución de la siguiente investigación se consideró algunos trabajos 
previos de antecedentes internacionales que mencionaremos a continuación:  
Los autores Arduino y Peñaloza (2018), argumentan en el artículo de 
nombre, “Comportamiento de los clientes bancarios frente a los servicios 
electrónicos”. En la revista Actualidad Contable FACES. Este artículo tiene como 
objetivo principal detallar la conducta de los clientes por medio de los servicios 
electrónicos. Tal investigación fue desarrollada en la municipalidad Libertador 
de Venezuela, fue un estudio descriptivo, transversal y correlacional, lo cual tuvó 
una muestra de 335 usuarios a los cuales aplicó el cuestionario. Los resultados 
obtenidos fueron que, si existe correlación positiva muy fuerte Rho Spearman 
de 0.839 mostrando un valor de importancia de 0.05. Concluyeron, que si existe 
una postura positiva en los servicios de las operaciones de marketing 
encaminadas al público que aún no lo utiliza. 
Según la autora Rodríguez (2017), refiere en el artículo de nombre “La 
gestión de la distribución en la agencia de viajes Cubatur S. A.; Cuba.” en la 
revista Retos Turísticos. El presente artículo fue realizado con la intención de 
evaluar posición reciente de la logística de distribución de las mercancías de la 
filial Occidente de la empresa. Utilizó un enfoque cuantitativo de nivel 
descriptiva, la muestra fue un total de 12 especialistas del sector. Los resultados 
principales fueron que, si existe una correlación positiva muy fuerte Rho 
Spearman de 0.855 con un nivel de importancia 0.05, además utilizó el SPSS 
22 para un análisis detallado. Concluyó, que las agencias de viajes se han tenido 
que adaptar a las nuevas tendencias, mediante un desarrollo de estrategias que 
les permita enfrentarse a la fuerte competencia, además, la distribución es poco 
eficiente y por esa razón no se percibe como una variable competitiva. 
Según la autora Madriz (2017), nos manifiesta en el artículo titulado 
“Estrategias de gestión logística para el mejoramiento de la productividad y la 
calidad del servicio en hoteles y posadas del Estado Táchira”. Este documento 
tuvó como objetivo de investigación proponer tácticas estratégicas de las 
variables de estudio, en cuanto a la gestión de la distribucion para la mejora del 
rendimiento en los hoteles. Fue un estudio de tipo cuantitativo, diseño de campo 
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y nivel descriptivo, la población de estudio fue de 40 administradores y 120 
clientes los cuales representaron una muestra de 17 hoteles y 23 posadas y 96 
clientes como muestra; los instrumentos empleados fueron el cuestionario bajo 
la escala tipo de Likert. Los principales resultados fueron que el 92,50% posee 
capacidad de flexibilidad y capacidad logistica en los proceso y servicios en 
plantear estrategias para el incremento de capacidades logísticos en los 
recursos humanos e infraestructura y la modernización de la gestión logística. 
Concluyó, que busca proyectar aplicaciones para la optimización de la mejora 
continua y del desarrollo turístico la misma, con una logística apropiada en 
gestión organizacional.   
De acuerdo con los autores Hernández, Pardo y Jiménez (2017), plantean 
en el artículo titulado “Comportamiento de los clientes de óptica de Bogotá, 
Rionegro y Fusagasugá, un estudio piloto”. En la revista Ciencia y Tecnología 
para la salud visual y Ocular. Este documento, tuvó como objetivo determinar la 
particularidad de la conducta de los usuarios de la zona en estudio, así mismo, 
detallar las exigencias y características del cliente al realizar una estimación de 
los productos que brinda y ofrece. Utilizaron un enfoque cuantitativo de nivel 
descriptiva. Las encuestan fueron aplicadas a los compradores de la tienda con 
una muestra por beneficio de 96 clientes. Los principales resultados fueron que, 
los clientes realizan la comprar por el gusto propio el 37% y el otro 68% se guía 
por la moda, para tomar su decisión final. Concluyeron, que los clientes para 
realizar la compra de los productos toman su propia decisión en base a un juicio 
del estudio que influyen en la compra para satisfacer sus necesidades y 
garantizar que el producto es de buena calidad. 
Los autores Gallardo, Rodríguez, Hernando y Peñas (2016), manifiestan 
en el artículo titulado “Impacto del comportamiento de los ex-clientes de centros 
deportivos por tipo de cuota” publicada en la revista de Psicología del Deporte. 
Este documento tuvó como objetivo principal examinar la razón por la cual los 
centros deportivos presentan un bajo ingreso por los usuarios, además de sus 
posteriores decisiones de los mismos. Basado en una investigación de enfoque 
cuantitativo, descriptiva y transversal, teniendo una población de estudio de 
49.665 y una muestra de 7.863 ex clientes; emplearon un cuestionario diseñado 
ad hoc aplicado en el programa estadístico SPSS 20. Los resultados principales 
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fueron evidenciados por el 68% de los clientes ocasionan un bajo acceso y el 
9% dejan de asistir a los centros pasado los tres años de incorporación. 
Concluyeron, destacando que la causa de esta problemática es la carencia de 
calidad, así como el excesivo costo y la falta de tiempo, es por ello que se opta 
por abandonar un centro de práctica deportiva. 
Asimismo, se menciona los antecedentes nacionales que dará sustento a 
nuestra investigación: 
Asimismo, Vitancio (2019), en la tesis titulada “Gestión de la distribución 
y la satisfacción de los clientes en la empresa Cremaconf E.I.R.L., Ate 2019”. El 
estudio dispuso por objetivo diagnosticar la relación existente entre las variables 
de la investigación. Fue un tipo de estudio cuantitativo de tipo básica, nivel 
correlacional no experimental de corte transversal, la población de estudio 
estuvo constituida por 1800 clientes y con una muestra de 177 clientes, la 
técnica que empleó fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario. Los 
principales resultados de la investigación fueron que, si existe una correlación 
positiva considerable del Rho de Spearman 0.680 y con un nivel de significancia 
0,000<0.05. Concluyó, que ante una óptima gestión de la distribución obtendrá 
una alta satisfacción de los clientes. 
Para Sánchez y Holguin (2019), en el trabajo titulado “Gestión del 
abastecimiento y su relación con la distribución en la Empresa Inversiones Anny, 
Tarapoto 2018”. La investigación realizada tuvó como objetivo determinar la 
relación que existe entre las dos variables de la investigación. La metodología 
de esta investigación fue de nivel descriptivo con un diseño no experimental y 
corte transversal, lo cual conto con una muestra que estuvo constituida por un 
total de 23 colaboradores de la entidad, los instrumentos que utilizó fueron el 
cuestionario y como técnica la encuesta. Los principales resultados fueron que, 
existe una correlación positiva media a través del Rho Spearman de 0,765 con 
un nivel de importancia menor al margen de error 0.000. <0,05. Concluyeron, 
que rechaza la hipótesis nula y acepta la hipótesis alterna, es decir que la gestión 
de abastecimiento se relaciona directa y significativamente con la distribución de 
la empresa.  
Torres (2019), manifiesta en la tesis titulada “Comportamiento de los 
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clientes para incrementar la incorporación financiera en Mibanco, agencia 
Ferreñafe - sede Pátapo 2019”. Planteó como objetivo principal sugerir y 
desarrollar habilidades estratégicas fundamentadas en la conducta de los 
clientes con el fin de aumentar la integración a la entidad financiera. Fue un 
estudio de tipo descriptiva y propositiva con un diseño no experimental, con una 
población de estudio conformada por 147 clientes de Mibanco y una muestra 
representativa de 107 clientes; utilizó la entrevista y el cuestionario bajo la escala 
tipo Likert. Los resultados principales fueron que, si existe correlación positiva 
muy fuerte Rho Spearman de 0.805 con un nivel de importancia 0.05. Concluyó, 
que el comportamiento del cliente es sobresaliente y favorable para poder 
realizar un seguimiento continuo y también desarrollar estrategias en puntos 
importantes de la entidad, así como minimizar todos los riesgos posibles en la 
organización financiera. 
Según Delgado (2018), en el trabajo de investigación titulada 
“Merchandising y su relación con el comportamiento de compra de los clientes 
de la empresa Comercios Mejía S.R. L – Morales, periodo 2017”. Tuvó como 
objetivo de investigación determinar la relación que existe entre las dos variables 
de la investigación. La metodología de investigación fue de diseño no 
experimental con un nivel de investigación descriptiva correlacional, para ello 
tuvó una población constituida por 1231 clientes y con una muestra de 293 
clientes. Los principales resultados fueron obtenidos según el coeficiente de 
correlación del Spearman, lo cual obtuvo una correlación de 0.869, lo que indica 
que existe una relación positiva muy fuerte, con un nivel de importancia 0.05. 
por lo que se acepta la Hi y se rechaza el Ho. Concluyó, que el Merchandising 
presenta una relación directa con la segunda variable de estudio, lo cual influye 
convenientemente en la decisión de compra. 
Según Rodas (2018), en la investigación titulada “El proceso logístico y la 
gestión de la distribución en el Restaurante MA&LU, San Martin de Porres, 
2018”. La investigación tuvó como objetivo principal analizar la relación entre las 
dos variables de estudio de la investigación. Fue un estudio de tipo aplicada, 
nivel descriptiva - correlacional y con un diseño no experimental de corte 
transversal o transeccional correlativo causal, la población de estudio fue de 40 
trabajadores y con una muestra censal de 10 colaboradores, los instrumentos 
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empleados fueron las entrevistas y el cuestionario bajo la escala tipo de Likert. 
Los principales resultados fueron que, si existe correlación positiva alta, donde 
nos muestra el coeficiente Rho de Spearman de 0.809, afirmando que existe 
una relación positiva alta entre el proceso logístico y la gestión de la distribución. 
Concluyó, determinando que, si existe relación entre las variables de 
investigación, lo cual garantizan el cumplimiento de los objetivos planteados. 
Continuando con el desarrollo del estudio se conceptuó diferentes teorías, 
que sostienen los autores en relación a la primera variable gestión de la 
distribución. 
La gestión de la distribución es una de las etapas fundamentales del 
proceso y desarrollo logístico, dado que en esta etapa se evidencia la relación 
del traslado de los productos hacia los clientes, por eso se toma en cuenta 
diferentes puntos los cuales posibiliten obtener la satisfacción total de los 
mismos, por ello, las organizaciones deberían acceder a realizar un sistema de 
gestión que permita organizar los procesos y alcanzar los objetivos de 
distribución en el tiempo y lugar indicado. Para Campos, García y Vivas (2016), 
la gestión de la distribución se manifiesta en una óptima planificación de la red 
de distribución de seguir con los objetivos planteados por la organización y no 
presentar inconvenientes en el proceso logístico por medio de la utilización de 
técnicas y estrategias. Por otro lado, Domma, Eftekharian, Afity, Alizadeh y 
Ghosh (2018), mencionan que la gestión de la distribución es como una ventaja 
competitiva de formas de ruina y criterios de fracaso. Donde resaltan cuatro 
parámetros de la distribución logística: estadística de orden, momentos 
incompletos, maximizar la verosimilitud y la exibilidad. Asimismo, Henríquez, 
Rada, Cardona y Robles (2018), en su artículo hacen referencia a la gestión de 
distribución como al planteamiento de la correcta ubicación y localización de las 
máquinas de trabajo y el personal con el fin de cumplir los objetivos proyectados 
en la entrega de las mercancías, para la solución de los inconvenientes en el 
diseño de las rutas y buscar un equilibrio de costos y la satisfacción del cliente. 
Por consiguiente, se presenta la primera dimensión distribución logística 
o también llamada logística de distribución, lo cual hace referencia a todo el
proceso que ejecutan desde la fábrica hasta ser entregados al cliente final. 
Según Carrillo (2017), sostiene que la distribución logística es la organización 
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del almacén y todo el desplazamiento de lo requerido ya sea un producto o 
servicio en el mercado, sin embargo, esto conlleva a un proceso que inicia en la 
fábrica y mediante intermediarios culmina en el consumidor final, todo ello 
dependerá que no presente ninguna dificultad y realizar la entrega con éxito. De 
acuerdo con Alcívar y Sánchez (2016), nos indican que la distribución logística 
es una función logística de forma administrativa, operacional, comercial y 
capitalista mediante la cual solicita la ejecución de diferentes procesos para 
gestionar rigurosamente el flujo y aprovisionamiento adecuado de las materias 
primas y llevar un control de stock contabilizado en efectuar el proceso desde el 
puesto de origen siguiente su posterior destino. Este proceso permite llevar una 
correcta distribución logística en toda la información que se maneja y sobre la 
adecuada distribución, obteniendo un mayor nivel de competitividad en la 
logística. 
Asimismo, se presenta la segunda dimensión que es la cadena logística 
o cadena de suministro se concentra en las actividades que se relacionan con
el transporte y almacenamiento. Para ello citamos a Calatayud y Katz (2019), 
afirman que la cadena logística abarca al conjunto de actividades a partir del 
planeamiento de una prestación o producto, hasta la entrega de lo solicitado por 
los clientes, es de suma importancia analizar los procesos y elementos de la 
organización, en fin, de no cometer errores. En tal sentido Santander (2014), 
citado por (Lozano y Delgado, 2015), indican que la cadena logística es un 
elemento estratégico centrada en las actividades de negocios importantes 
donde se realiza el análisis que constituye cada subproceso de generar un valor 
agregado a la compañía y evaluar el control de calidad que nos faciliten dar 
seguimiento a la deficiencia del negocio. 
Por último, tenemos la tercera dimensión que son los componentes de la 
logística, siendo fundamentales para lograr la eficiencia, efectividad y eficacia. 
Para ello, citamos Erkan (2014), sostiene que el componente de la logística 
aporta un buen funcionamiento a la cadena de suministro en cuanto al 
abastecimiento, transporte, entrega de pedidos y almacenamiento para el ajuste 
estratégico de las actividades logísticas. De igual manera, Anca (2019), enfatiza 
que las organizaciones podrían ser más competitivas para lograr gestionar 
actividades basadas en la cadena de suministro como es la cadena de valor, 
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logística de entrada y salida, la comercialización, ventas y la atención de los 
clientes. 
A continuación, se dará a conocer la segunda variable del estudio, siendo 
el comportamiento de los clientes, citando a varios autores. 
El comportamiento de los clientes en términos generales es el conjunto 
de actividades que los individuos realizan al tener una necesidad hasta el 
momento de satisfacerlo, representado un factor muy importante en el mercado 
competitivo al lograr dicha actividad. Por lo tanto, Mohamed, Houcine, Oussama, 
Abdul y Abdul (2018), afirman que el comportamiento de los clientes se basa en 
las necesidades, motivación y pensamiento de los mismos. De igual manera, 
Arenas, Sanz y Ramírez (2019), indican que los cambios de la tecnología han 
permitido estudiar a profundidad el acercamiento a los consumidores y las 
cantidades masivas de datos de acuerdo a los patrones de comportamiento que 
cada individuo tiene y puedan optar por la mejor opción en la toma de decisiones. 
Así también, Saxena (2017), menciona que el comportamiento de los clientes es 
el análisis detallado de los consumidores y el proceso que ellos utilizan para 
elegir y disponer de productos y servicios. Es decir, el comportamiento de los 
individuos también incluye la adquisición de servicios y productos tangibles, es 
por ello, para alcanzar el éxito se debe brindar un producto y servicio mejorado 
y personalizado. 
A continuación, se presenta la primera dimensión el valor, como parte del 
comportamiento del cliente se encuentra una estrategia determinante para la 
elección del producto o servicio. Como dice Baby y Uribe (2014), citado por 
Gallegos (2016), considera que el valor es una apreciación global de las 
oportunidades de un producto, en cuanto a su desempeño y competencia 
basada en apreciación de lo que adquiere y lo que paga a cambio de su utilidad. 
El valor que se le brinda al cliente por medio de lo que adquiere es darle 
importancia, ya que ellos permitirán atraer a nuevos clientes y garantizar la 
competitividad empresarial. Sustentando a esta definición citamos a Córdova y 
Moreno (2017), refieren que una organización debe estar con un paso al frente 
y del mismo modo a la vanguardia ante sus competidores actuales, 
representando un valor agregado en sus bienes y servicios, al destacar la 
diferenciación en el mercado por la fijación de precios accesibles y rentable de 
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manera estratégica en favor de la empresa. Los autores nos quieren transmitir 
que en la actualidad las organizaciones deben tener en cuenta las exigencias de 
los clientes para así poder darle un valor justo a la prestación o producto que 
ofrecen y vencer a la competencia en el rubro del transporte. 
Asimismo, se presenta la segunda dimensión la satisfacción que tiene un 
papel importante en la conducta de los usuarios, por lo que permite evaluar y 
medir el nivel de satisfacción y poder mejorar los servicios que ofrece la 
compañía para el logro de un alineamiento óptimo en sus objetivos. De acuerdo 
con Afthanorhan, Awang, Rashid, Mohammend y Ghazali (2019), coinciden con 
la definición de la satisfacción, como el nivel del estado resultante de poder 
contrastar y comparar un producto percibido. Del mismo modo, los autores 
Suchánek y Králová (2019), nos señalan que la satisfacción del cliente tiene 
dominio firme en la competitividad del producto, y, por tanto, en la empresa, por 
lo que también es necesario examinar al cliente satisfecho en el contexto de la 
competitividad. Además, podemos decir que la satisfacción depende de las 
expectativas y necesidades que el usuario posee y de esa manera nos pueda 
garantizar una fidelización. 
Continuando, con la tercera dimensión la confianza se manifiesta cuando 
una organización desea generar un desarrollo competitivo ante la rivalidad de 
nuevos entrantes al mercado empresarial, antes de ello se debe ofrecer un buen 
servicio y propagar una confianza imprescindible. Sustentando esta definición 
Bearden, Hardesty y Rose (2001), citados por Utkarsh, Sangwan y Agarwa 
(2018), propusieron un sistema multidimensional de confianza en sí mismo del 
consumidor y lo definió como la capacidad de un individuo para estar seguro de 
sus decisiones y comportamientos en relación con el mercado. La confianza de 
una organización se edifica con profesionalismo, honestidad y empatía, todo ello 
con la credibilidad de obtener la confianza de los clientes. De igual manera, 
Sánchez y Montoya (2016), indican que la confianza es una acción de seguridad 
que se dispone con integridad en otra persona u objeto. Es decir, el cliente 
dependerá de los atributos que le brinde el producto o servicio en complacer su 
necesidad y de la misma manera otorguen su confianza como clientes leales de 
la empresa y proporcionando seguridad en su compra. 
Por último, la cuarta dimensión siendo la retención del cliente es 
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significativo para obtener productividad en el servicio que pretende alcanzar la 
organización, en efecto esto permite la lealtad hacia la empresa generando 
ventajas sobre la competencia. Según Ibojo y Asabi (2015), citado por 
Almohaimmeed (2019) manifiestan que mientras la satisfacción del cliente mide 
en cuanto al cumplimiento de la brecha entre las expectativas del cliente y el 
cliente real experiencia, la retención de clientes se refiere a la continuidad de las 
relaciones entre la organización y el cliente. Es decir, la organización que 
satisfaga las necesidades de sus clientes, está implementando buenas tácticas 
de atención, ya que está determinando el éxito empresarial. Por otra parte, 
Yilmaz y Ferman (2017), en su artículo refieren que la retención de cliente (RC) 
es el conjunto de actividades que una organización lleva a cabo para reducir las 
deserciones de los usuarios. Es decir, la organización busca aumentar sus 
ganancias por medio de una correcta atención al cliente en ofrecer un buen 
servicio y de esta forma se da la retención exitosa.  
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III. METODOLOGÍA
3.1. Tipo y diseño de investigación 
3.1.1. Enfoque  
Esta investigación se realizó a través del enfoque cuantitativo, porque se utilizó 
dos variables medidas a través del cuestionario que posibilito la recopilación de 
datos e información para aprobar la hipótesis de la investigación.  
Para Sánchez (2019), afirma que el enfoque cuantitativo es denominado 
así porque está basada en la medición del estudio a través de procedimientos 
detallados que garanticen la exactitud y objetividad en la recolección de datos 
de cálculo numérico y un análisis estadístico. 
3.1.2. Tipo  
El estudio fue de tipo aplicada; porque partió de un marco teórico y abordó la 
realidad problemática del estudio a fin de proponer soluciones o 
recomendaciones empresariales. 
El autor Lozada (2014), nos manifiesta que la investigación aplicada 
busca la generación de conocimientos empleado en el estudio de campo de 
forma directa. 
3.1.3. Nivel  
El estudio fue de nivel correlacional, puesto que tuvo como finalidad medir el 
grado de correlación entre la primera y segunda variable.  
De acuerdo con Hernández, Fernández y Baptista (2014), nos comentan 
que, el nivel de tal investigación tiene por objetivo demostrar el porcentaje de 
similitud y relación entre ambas variables bajo un patrón predecible. 
3.1.4. Diseño  
Este estudio utilizó el diseño no experimental, por lo que no se manipularon las 
variables de estudio, de ese modo se examinó y mostro en su estado natural. 
Asimismo, Ellis (2020) menciona que el estudio no experimental es aquel 
trabajo que toman sin manipulación deliberadas de sus variables como se da en 
su contexto real y posteriormente analizarlo.  
Además, la investigación fue de corte transversal o transeccional que 
según Manterola, Quiroz, Salazar y García (2019), resaltan que un estudio de 
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corte transversal se realiza en un momento determinado, teniendo como 
finalidad la interacción entre ambas variables de investigación.  
3.2. Variables y operacionalización 
De acuerdo con Villasís y Miranda (2016), manifiestan que la variable en un 
estudio de investigación se presenta como todo aquello que se puede medir u 
observar, además intervienen como causa o efecto en el desarrollo. 
Para la siguiente investigación se tomará en cuenta las variables 
cualitativas con un enfoque cuantitativo. Para Hernández et al. (2014), sintetizan 
que las variables cualitativas se manifiestan en sus cualidades y no se presentan 
numéricamente, es por ello que este enfoque de recolección diagnostica y 
determina las interrogantes del estudio para la ejecución de la interpretación o 
constatación teórica.  
Gestión de la distribución 
Definición conceptual, según Castellanos (2015), indica que la gestión de la 
distribución es el medio que concede y permite transportar un producto o servicio 
y los pone a disposición del cliente, con el fin de satisfacer sus necesidades.  
Definición operacional, la medición de la variable gestión de la distribución 
se desarrolló en base a la técnica de la encuesta aplicando el instrumento del 
cuestionario en base a la escala de Likert, asimismo, el instrumento está 
conformado por 20 ítems el cual está dirigido a todos los clientes de la empresa 
Transportes Pozo & Hnos. S.A.C., Ate. (Ver Anexo 1) 
Comportamiento de los clientes 
Definición conceptual, según Schiffman y Wisenblit (2015), definen que el 
comportamiento que los consumidores exhiben al buscar, comprar, utilizar, 
evaluar y desechar productos y servicios que ellos esperan que satisfagan sus 
necesidades (p.5). 
Definición operacional, la medición de la variable comportamiento de los 
clientes se desarrolló en base a la técnica de la encuesta aplicando el 
instrumento del cuestionario en base a la escala de Likert, asimismo, el 
instrumento está conformado por 20 ítems el cual está dirigido a todos los 
clientes de la empresa Transportes Pozo & Hnos. S.A.C., Ate. (Ver Anexo 1) 
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3.3. Población, muestra y muestreo 
3.3.1. Población  
La investigación estuvo representada por la totalidad de su población, lo cual fue 
conformada por 30 clientes de la empresa de Transportes Pozo & Hnos. S.A.C., 
por lo que se consideró una población finita debido a que se conoce los 
componentes exactos de la población.  
Según Majid (2018), menciona que es el conjunto de individuos que 
presentan características y situaciones comunes, es decir es todo el universo a 
ser considerado en el estudio. 
3.3.2. Criterios de selección 
3.3.2.1. Inclusión 
Para el estudio se incluyó a todos los clientes de la empresa de Transportes 
Pozo & Hnos. S.A.C. en Ate, 2021. 
3.3.2.2. Exclusión  
Para el estudio no se tomó en cuenta los clientes que no forman parte de la 
empresa, menos aún se consideró a los colaboradores de la misma empresa de 
Transportes Pozo & Hnos. S.A.C. 
3.3.3. Muestra 
La muestra del estudio estuvo compuesta por 30 clientes, debido a que se 
trabajó con el total de la población por ser menos a 100 clientes en esta 
investigación. 
La investigación tuvó una población finita asimismo López y Fachelli 
(2015), manifiestan que toda población finita es una población estadística que 
está conformada por una población pequeña.  
A tal efecto, la muestra se consideró censal ya que cuando toda la unidad 
de análisis comprende al 100% de la población total, por lo que no se realizó el 
cálculo de la muestra y la selección respectiva del muestreo selectivo.  
Según Lozano (2019), refiere que una muestra censal es aquella 
investigación donde todas las unidades del universo son consideradas como 




El estudio utilizó el procedimiento del muestreo no probabilístico. 
De acuerdo con los autores Hernández et al. (2014), argumentan que el 
muestreo es no probabilístico, debido a que no todos los elementos dependen 
de la selección sino de las características del estudio/ investigación.  
3.3.5. Unidad de análisis  
Se utilizó como unidad de análisis a la cartera de clientes, es decir a cada uno 
de los clientes de la empresa Transportes Pozo & Hnos. S.A.C. 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
3.4.1. Técnica 
En este estudio se empleó la técnica como encuesta, el cual permitió la 
indagación requerida en el desarrollo correcto de la investigación por parte de 
los clientes. 
Para Plaza, Bermeo y Moreira (2019), manifiestan que la encuesta es la 
técnica que se emplea como instrumento fundamental para recolectar datos, 
mediante preguntas como el objetivo de obtener información que nos conduzcan 
a reunir datos específicos.  
3.4.2. Instrumento 
La investigación tomó como instrumento el cuestionario tipo Likert para este 
análisis que cuenta con cinco escalas de medición para las variables de estudio, 
el cual estuvo constituida por 40 preguntas del estudio realizado. 
Del mismo modo Plaza, Bermeo y Moreira (2019), refieren al cuestionario 
como un instrumento esencial para recolectar datos precisos y completos los 
cuales son mediante un documento de preguntas en función al problema 
realizadas por el entrevistador. (Ver Anexo 2) 
Tabla 1  
Técnica e instrumento de recolección de datos  
Variables Técnicas Instrumento 
Gestión de la distribución Encuesta Cuestionario 





Para el estudio se consideró el juicio de expertos, mediante tres docentes 
especialistas con el conocimiento del tema de la Universidad César Vallejo, 
quienes se encargaron de validar el cuestionario. 
Según Robles y Rojas (2015), afirman que la validez es definida como la 
capacidad que tiene el instrumento de medición para medir las variables de 
estudio y aquello que efectivamente requiere medir para alcanzar sus objetivos. 
Tabla 2  
Información de expertos designados para validación  
Datos de los expertos validadores 
Experto 1 Dr. La Cruz Arango, Óscar David  
Experto 2 Mg. Alonso López, Alfredo 
Experto 3 Mg. Aramburú Geng, Carlos Abraham 
Tabla 3  
Validación por juicio de expertos: Gestión de la distribución 
Criterios Exp.1 Exp.2 Exp.3 Total 
Claridad 87% 81% 87% 255% 
Objetividad 88% 81% 88% 257% 
Pertinencia 88% 81% 88% 257% 
Actualidad 88% 81% 91% 260% 
Organización 89% 81% 89% 259% 
Suficiencia 88% 81% 88% 257% 
Intencionalidad 88% 81% 90% 259% 
consistencia 88% 81% 88% 257% 
Coherencia 88% 81% 88% 257% 







En la tabla 3 se observó la validez por juicio de expertos con un promedio 
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total de 85.93% la cual corresponde a la primera variable del estudio ya que, al 
cuestionario se considera como excelente y aplicable para la investigación. 
Tabla 4  
 Validación por juicios de expertos: Comportamiento de los clientes 
Criterios Exp.1 Exp.2 Exp.3 Total 
Claridad 85% 80% 87% 252% 
Objetividad 88% 80% 92% 260% 
Pertinencia 88% 80% 90% 258% 
Actualidad 88% 80% 89% 257% 
Organización 91% 80% 91% 262% 
Suficiencia 88% 80% 89% 257% 
Intencionalidad 88% 80% 91% 259% 
Consistencia 89% 80% 89% 258% 
Coherencia 88% 80% 88% 256% 







De igual manera se observó en la tabla 4 la validez por juicio de expertos 
con un promedio total de 86.03% donde evidencia que el cuestionario de la 
segunda variable, el comportamiento de los clientes es excelente y aplicable 
para el estudio. 
Confiabilidad 
En este estudio se usó el Alfa de Cronbach para medir el grado de exactitud y 
precisión del instrumento de medición. 
Por ello citamos a Martínez y March (2015), sostienen que la confiabilidad 
es el grado de uso en similitud con los mismos resultados semejantes en su 
grado de objetividad en la medición obtenidos de dicha investigación.  
Para la validación se realizó la comparación con una tabla, donde muestra 
las escalas con el fin de obtener una referencia, dado que es la única alternativa 
para poder validar el instrumento, asimismo se puede determinar el nivel 
21 
respectivo para ver la correlación que existe entre los ítems que la componen, 
para ello se utilizará el cuadro siguiente. (ver Anexo 3) 
Tabla 5  
Estadística de fiabilidad general 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,923 40 
Mediante la tabla 5, al aplicar el Alfa de Cronbach, se obtuvo un valor de 
0,923, lo que demuestra que la escala de confiabilidad se encuentra en un nivel 
perfecto para una adecuada investigación.  
Tabla 6  
 Estadística de fiabilidad: Gestión de distribución 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,873 20 
Respecto al resultado de la tabla 6, el cuestionario de la primera variable 
gestión de la distribución según el análisis de fiabilidad se obtuvo como resultado 
0,873, lo cual refiere a que el cuestionario es aplicable, además se encuentra en 
un nivel elevado para ser utilizado en la investigación. 
Tabla 7  
Estadística de fiabilidad: Comportamiento de los clientes  
Alfa de Cronbach N de elementos 
,843 20 
De acuerdo con la tabla 7, el instrumento de medición de comportamiento 
de los clientes según el análisis de fiabilidad se obtuvo como resultado 0,843, 
esto nos dice que el instrumento es aplicable, ya que se encuentra en un nivel 




En el trabajo de investigación se elaboró el cuadro de operacionalización de las 
variables de estudio con el objetivo de tener una información más ordenada y 
concisa, el cual fue de gran ayuda para poder descomponer las variables y 
obtener las dimensiones e indicadores siendo bien fundamentadas. 
Posteriormente se llevó a cabo el uso del cuestionario que estuvo constituida 
por 40 preguntas con escala de Likert el cual se aplicó a los clientes de la 
empresa Transportes Pozo & Hnos. S.A.C. 
Una vez desarrollado las indagaciones se procedió a recopilar la 
información necesaria de manera anónima y luego se efectuó a ordenar el total 
de las encuestas obtenidas que se digitó en una base de datos del programa 
Excel con el objetivo de trabajar con mayor facilidad y claridad en el programa 
estadístico IBM SPSS versión 25 para la cual se obtuvo datos estadístico, a fin 
de contrastar las hipótesis, estadística descriptiva e inferencial empleadas en la 
investigación, los resultados fueron representados mediante tablas y figuras con 
su respectiva interpretación. 
3.6. Método de análisis de datos 
El procedimiento para la interpretación de los resultados se dio a través de las 
estadísticas descriptica e inferencial. 
3.6.1. Análisis de datos descriptivos  
La investigación se ejecutó mediante el estadístico descriptivo, de la misma 
forma permitió ingresar los datos y obtener resultados en la aplicación del 
cuestionario que se procedieron a través del software SPSS el cual permitió 
obtener datos de forma detallada por medio de tablas y gráficos. 
Para Rendón, Villasís y Miranda (2016), manifiestan que el estadístico 
descriptico consiste en recolectar, clasificar y analizar los datos de la 
investigación con el objetivo de proporcionar evidencia concisa y clara 
representada mediante tablas y figuras. 
3.6.2. Análisis de datos inferencial  
Así mismo, se empleó la estadística inferencial en la investigación a fin de 
contrastar la hipótesis que se realizó por medio del Rho Spearman, por el cual 
se obtuvo como resultado la relación existente de las variables en investigación 
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y es así que permitió ejecutar las interpretaciones correctas para llegar a las 
conclusiones. 
Según Mishra, Pandey, Singh, Gupta, Sahu y Keshri (2019), plantean que 
se da en examinar hipótesis y estimar parámetros del estudio.  
3.7. Aspectos éticos 
Para la originalidad de esta indagación se acató de manera absoluta  los 
aspectos éticos, en la ejecución y recopilación de información por el cual se tomó 
en cuenta respetar el derecho de los autores en el estudio para obtener y realizar 
un trabajo verídico siendo citados y referenciados de acuerdo a las normas APA 
con el fin de la correcta redacción de la investigación, cabe resaltar que la 
colaboración por parte de los encuestados fue de manera voluntaria y anónima 
por los clientes de Transportes Pozo & Hnos. S.A.C.  
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IV. RESULTADOS
4.1. Estadística descriptiva 
Tabla 8  
 Resultado descriptivo de la primera variable: Gestión de la distribución 
Figura 1. Gestión de la distribución 
Interpretación: 
En la tabla 8 y figura 1, se presenta en relación a la primera variable del 
total de clientes encuestados que son 30, respondieron casi siempre el 73,33% 
que corresponde a 22 clientes, así mismo el 26,67% indican a veces con el 
total de 8 clientes. Los resultados obtenidos evidencian que al implementar una 
correcta gestión de la distribución se incrementaría alcanzar los objetivos 
logísticos y respaldar un buen servicio. 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Válido 
A veces 8 26,7 26,7 
Casi siempre 22 73,3 73,3 
Total 30 100,0 100,0 
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Tabla 9  
Resultado descriptivo de la segunda variable: Comportamiento de los clientes 
Figura 2. Comportamiento de los clientes 
Interpretación: 
Mediante la tabla 9 y figura 2, los resultados a la segunda variable del 
total de clientes encuestados que son 30, respondieron casi siempre el 80,00% 
que corresponde a 24 clientes, así mismo el 20,00% indican a veces con el 
total de 6 clientes. Mediante los resultados adquiridos se resaltó que al conocer 
el comportamiento de los clientes se está garantizando un mejor servicio a los 
clientes mediante la calidad y seguridad empresarial. 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Válido 
A veces 6 20,0 20,0 
Casi siempre 24 80,0 80,0 
Total 30 100,0 100,0 
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Tabla 10  
 Resultados descriptivos de Distribución física 
 
 
Figura 3. Distribución física 
Interpretación: 
Con respecto a los resultados de la tabla 10 y figura 3, en relación a la 
dimensión distribución física del total de clientes encuestados que son 30, 
respondieron casi siempre el 63,33% que corresponde a 19 clientes, así mismo 
el 36,67% indican a veces con el total de 11 clientes. De acuerdo con los 
resultados alcanzados se resaltó que la distribución física genera la satisfacción 
de los clientes y así alcanzar el éxito de la organización. 
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
A veces 11 36,7 36,7 
Casi siempre 19 63,3 63,3 
Total 30 100,0 100,0 
27 
Tabla 11  
Resultado descriptivo de La cadena logística 
Figura 4. La cadena logística 
Interpretación:  
De acuerdo con los resultados de la tabla 11 y figura 4, en relación a la 
dimensión cadena logística del total de clientes encuestados que son 30, 
respondieron casi siempre el 66,67% que corresponde a 20 clientes, así mismo 
el 26,67% indican a veces con el total de 8 clientes, sin embargo, el 6,67% 
representado por 2 clientes respondieron a siempre. En consecuencia, con los 
resultados obtenidos se evidencia que la cadena logística gestiona el inventario 
de la empresa, controla y planifica la flota del transporte.  
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Válido 
A veces 8 26,7 26,7 
Casi siempre 20 66,7 66,7 
Siempre 2 6,7 6,7 
Total 30 100,0 100,0 
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Tabla 12  
Resultado descriptivo de Componentes de la logística  
 
Figura 5. Componentes de la logística 
Interpretación:  
Con respecto a la tabla 12 y figura 5, se muestra como resultado en 
relación a tercera dimensión componentes de la logística del total de clientes 
encuestados que son 30, respondieron casi siempre el 56,67% que 
corresponde a 17 clientes, así mismo el 40,00% indican a veces con el total de 
12 clientes, sin embargo, el 3,33% representado por 1 cliente respondió a casi 
nunca. En consecuencia, con los resultados obtenidos se evidencia que los 
componentes de la logistica son importantes para lograr el correcto desarrollo 
del sistema de transporte. 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Válido 
Casi nunca 1 3,3 3,3 
A veces 12 40,0 40,0 
Casi siempre 17 56,7 56,7 
Total 30 100,0 100,0 
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4.2. Estadística inferencial 
4.2.1. Prueba de normalidad 
Para esta realización es fundamental comprender si los datos alcanzados 
tienen una conducta de distribución de los elementos sea paramétrica o no 
paramétrica en el momento que se ejecuta una herramienta estadística donde 
se relacionen las dos variables cuantitativas.   
Según Hernández et al. (2014), indican que la prueba de normalidad 
permite conocer el estado en que se encuentras las variables, como puede ser 
simétrica o asimétrica, de la misma forma facilita la verificación de la 
distribución que comprende y a la prueba que integra como paramétrica o no 
paramétrica. 
Hipótesis de normalidad: 
 H0: La distribución estadística de la muestra es normal.
 H1: La distribución estadística de la muestra no es normal.
Decisión: 
 Si el valor de Sig. es ≥ a 0.05 se acepta la hipótesis nula.
 Si el valor de Sig. es < a 0.05 se rechaza la hipótesis nula.
Tabla 13  
Cuadro de prueba de normalidad 
Interpretación: 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Gestión de la 
distribución 
,457 30 ,000 ,554 30 ,000 
Comportamiento 
de los clientes 
,488 30 ,000 ,492 30 ,000 
a. Corrección de significación de Lilliefors
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Por consiguiente, tal como se evidencia en la tabla 13 que se ejecutó la 
prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnova y se alcanzó como resultados que 
el nivel de Sig. tiene un valor igual a 0.000 siendo menor a 0.05, lo cual nos 
mostró que no existe una distribución normal de los datos de ambas variables, 
en tal sentido, se procedió a realizar la prueba no paramétrica de Rho 
Spearman.  
4.2.2. Prueba de Hipótesis 
Se puso a prueba las hipótesis planteadas al inicio del estudio de la 
investigación para así afirmar la correlación que existió entre nuestras 
variables. 
Según Hernández et al. (2014), manifiestan que es la regla especifica 
que consiste en determinar si la hipótesis poblacional es confiable según la 
información obtenida de la muestra en su totalidad del estudio. 
El coeficiente de correlación por jerarquías del Rho Spearman, es 
sumamente importante dado que es la medida de correlación entre la hipótesis 
tanto general como específicas. Asimismo, se tendrá que considerar la 
existencia de datos, para ello se utilizará el cuadro siguiente. (Ver Anexo 4) 
 Estrategia de prueba:  
 Si el valor sig. es ≥ a 0.05 se acepta la hipótesis nula.   
 Si el valor Sig. es < 0.05 se rechaza la  hipótesis nula.  
Prueba de Hipótesis General 
Prueba de Hipótesis Correlacional entre Gestión de la distribución y el 
comportamiento de los clientes. 
 H0: No existe relación entre gestión de la distribución y el 
comportamiento de los clientes de Transportes Pozo & Hnos. S.A.C., 
Ate 2021. 
 H1: Existe relación entre gestión de la distribución y el comportamiento 
de los clientes de Transportes Pozo & Hnos. S.A.C., Ate 2021. 
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Tabla 14  
Prueba de hipótesis general 
Interpretación: 
Una vez realizado la hipótesis general planteada al inicio de la 
investigación, se ha desarrollado el análisis respectivo de la base de datos 
adquiridos a través de la encuesta empleada a 30 usuarios, esto se realizó con 
el software SPSS V25. 
Por consiguiente, tal como se evidencia en la tabla 14 se observó el 
grado de Sig. (bilateral) es de 0.000, es decir que p es menor al = 0.05, por ello 
no se acepta la hipótesis nula, pero si la alterna lo que indica que existe una 
relación entre gestión de la distribución y el comportamiento de los clientes. 
Por tal motivo existe respaldo estadístico para dar sustento que si existe 
una relación entre gestión de la distribución y el comportamiento de los clientes 
de Transportes Pozo & Hnos. S.A.C., Ate 2021. Asi también, se obtuvo el Rho 
Spearman = 0,829, lo que nos confirma que existe una correlación positiva muy 
fuerte. 
Prueba de Hipótesis Específica 
Prueba de hipótesis correlacional entre la distribución física y el 
comportamiento de los clientes 


















N 30 30 
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N 30 30 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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 H0: No existe relación entre la distribución física y el comportamiento de
los clientes de Transportes Pozo & Hnos. S.A.C., Ate 2021.
 H1: Existe relación entre la distribución física y el comportamiento de los
clientes de Transportes Pozo & Hnos. S.A.C., Ate 2021.
Tabla 15  
Prueba de Hipótesis entre la distribución física y el comportamiento de los 
clientes 
Interpretación: 
En la tabla 15 se observó el grado de valor de Sig. (bilateral) es de 0.007, 
lo cual es menor al p = 0.05, no se acepta la hipótesis nula, pero si la alterna lo 
que indica que existe una relación entre la distribución física y el 
comportamiento de los clientes de Transportes Pozo & Hnos. S.A.C., Ate 2021. 
De la misma forma, se obtuvo el Rho de Spearman = 0,484, donde se puede 
deducir que existe una correlación positiva media. 
Prueba de Hipótesis entre la cadena logistica y el comportamiento de los 
clientes 
 H0: No existe relación entre la cadena logistica y el comportamiento de
los clientes de Transportes Pozo & Hnos. S.A.C., Ate 2021.
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**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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clientes de Transportes Pozo & Hnos. S.A.C., Ate 2021. 
Tabla 16  
Prueba de hipótesis entre la cadena logistica y el comportamiento de los 
clientes 
Interpretación: 
De acuerdo con la tabla 16 se observó el grado de Sig. (bilateral) es de 
0,000, lo cual es menor al p = 0.05, no se acepta la hipótesis nula, pero si la 
alterna lo que indica que existe una relación entre la cadena logistica y el 
comportamiento de los clientes de Transportes Pozo & Hnos. S.A.C., Ate 
2021.Así mismo, se obtuvo el Rho de Spearman = 0,768, donde se expresa 
que existe una correlación positiva muy fuerte. 
Prueba de Hipótesis entre los componentes de la logistica y el 
comportamiento de los clientes 
 H0: No existe relación entre los componentes de la logistica y el
comportamiento de los clientes de Transportes Pozo & Hnos. S.A.C.,
Ate 2021.
 H1: Existe relación entre los componentes de la logistica y el
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**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Tabla 17 
Prueba de hipótesis entre los componentes de la logistica y el comportamiento 
de los clientes 
Interpretación: 
Según la tabla 17 se observó el grado de Sig. (bilateral) es de 0,000, lo 
cual es menor al p = 0.05, no se acepta la hipótesis nula, pero si la alterna lo 
que indica que existe una relación entre los componentes de la logística y el 
comportamiento de los clientes de Transportes Pozo & Hnos. S.A.C., Ate 2021. 
De la misma forma, se obtuvo el Rho de Spearman = 0,604, donde se expresa 
que existe una correlación positiva considerable. 
Componentes 
de la logística 
Comportamiento 
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N 30 30 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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V. DISCUSIÓN
El estudio muestra los resultados que se obtuvieron, correspondiente a las 
variables gestión de la distribución y el comportamiento de los clientes de 
Transportes Pozo & Hnos. S.A.C., Ate 2021, permitió hacer una comparación 
con los antecedentes de manera más sencilla y clara, según se menciona a 
continuación.  
De acuerdo con objetivo general, fue analizar la relación entre gestión 
de la distribución y el comportamiento de los clientes de Transportes Pozo & 
Hnos. S.A.C., Ate 2021.Los resultados obtenidos en la tabla 14, se evidencia 
un nivel de correlación positiva muy fuerte (rho= 0.829), con una significancia 
de 0,000 (< 0,05), entre ambas variables, reflejando que los procedimientos 
que realiza la gestión de la distribución presenta una relación directa en el 
comportamiento de los clientes de Transportes Pozo & Hnos. S.A.C., Ate; estos 
datos al ser comparados con lo investigado por Vitancio (2019) con su estudio 
“Gestión de la distribución y la satisfacción de los clientes en la empresa 
Cremaconf E.I.R.L., Ate 2019”, quien evidencia que obtuvo como resultado una 
correlación positiva considerable (rho=0.680), lo cual indica que existe relación 
entre gestión de la distribución y la satisfacción de los clientes. Con estos 
resultados, se afirma coincidentemente en que la primera variable se relaciona 
de manera favorable con la segunda variable de la investigación, para lo cual 
se demuestra descriptivamente, según la tabla 8, donde el 73,33% indican que 
el sistema de distribución impulsa a alcanzar los objetivos logísticos y respaldar 
un buen servicio. Además, Henríquez et al. (2018), mencionan que la gestión 
de la distribución es el planteamiento de una adecuada disposición y ubicación 
del personal y herramienta de trabajo con el fin de brindar satisfacción por el 
servicio, para así lograr los objetivos proyectados en las entregas de las 
mercancías.  
El objetivo específico número uno, fue identificar la relación entre la 
distribución física y el comportamiento de los clientes de Transportes Pozo & 
Hnos. S.A.C., Ate 2021. Los resultados presentados en la tabla 15, se 
evidencia un nivel de correlación positiva media (rho=0.484), con una 
significancia de 0,007 (< 0,05) donde se puede manifestar que la distribución 
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física genera una satisfacción optima en el comportamiento de los clientes y de 
esa manera alcanzar el éxito de la empresa de Transportes Pozo & Hnos. 
S.A.C., Ate; estos datos al ser comparados con lo investigado por Sánchez y 
Holguin (2019) en su estudio “Gestión del abastecimiento y su relación con la 
distribución en la Empresa Inversiones Anny, Tarapoto 2018” quienes 
evidencian que hay una correlación positiva media (rho=0.765), con una 
significancia de 0,000, lo cual indica que existe relación entre la distribución 
física y el comportamiento de los clientes. Con estos resultados, se afirma 
coincidentemente en que la dimensión uno se relaciona de manera directa y 
significativa con la segunda variable de la empresa, para lo cual se demuestra 
según la tabla 10, donde el 63,33% indican la distribución física genera 
rentabilidad en la empresa. Además, Carrillo (2017), sostiene que la 
distribución física es la estructura correcta del almacén y la movilización de lo 
requerido en el mercado, lo cual conlleva a un proceso de inicio e 
intermediarios y que culmina en el cliente, para el cumplimiento exitoso de este 
proceso se debe optimizar la cadena logística con herramientas especializadas 
para tal objetivo.  
El objetivo específico número dos , fue identificar la relación entre la 
cadena logistica y el comportamiento de los clientes de Transportes Pozo & 
Hnos. S.A.C., Ate 2021.Los resultados obtenidos en  la tabla 16, donde se 
obtuvo una correlación positiva muy fuerte (rho=0.768), con una significancia 
de 0,000 (< 0,05), lo cual indica que existe relación entre la cadena logistica y 
el comportamiento de los clientes; donde se manifiesta que la cadena logistica 
gestiona el inventario de la empresa y planifica la flota de Transportes Pozo & 
Hnos. S.A.C., Ate; estos datos al ser comparados con lo investigado por Madriz 
(2017) en su investigación “Estrategias de gestión logistica para el 
mejoramiento de la productividad y la calidad del servicio en hoteles y posadas 
des Estado Táchira” quien evidencia que tuvo como resultado que el 92,50% 
de los encuestados posee capacidad de flexibilidad y capacidad logistica en el 
proceso y servicio en plantear estrategias para el incremento de capacidades 
logísticos en los recursos humanos e infraestructura y la modernización de la 
misma, para ello se busca proyectar aplicaciones para la optimización de la 
mejora continua y desarrollo con una logistica apropiada en gestión 
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organizacional. Con estos resultados, se afirma coincidentemente en que la 
segunda dimensión se relaciona de manera favorable con la segunda variable 
del estudio para lo cual se demuestra en la tabla 11, donde el 66,67% indican 
que esta actividad se centra en el movimiento y responsabilidad de la 
mercancía. Además, Calatayud y Katz (2019), afirman que es la actividad en 
conjunto de un correcto planeamiento de un servicio o producto, el cual se 
centra principalmente en el transporte y almacenamiento con la finalidad de 
entregar con éxito lo solicitado por los clientes en el tiempo acordado, 
generando el nivel de calidad ante la competencia.  
Finalmente, el objetivo específico número tres fue identificar la relación 
entre los componentes de la logistica y el comportamiento de los clientes de 
Transportes Pozo & Hnos. S.A.C., Ate 2021. Los datos obtenidos en la tabla 
17, donde se obtuvo una correlación positiva considerable (rho=0.604), con 
una significancia de 0,000 (< 0,05), lo cual indica que existe relación entre los 
componentes de la logistica y el comportamiento de los clientes, por lo tanto 
refleja que los componentes de la logistica son de suma importancia para lograr 
un adecuado desarrollo en el sistema de Transportes Pozo & Hnos. S.A.C., 
Ate;  estos datos al ser comparados con lo investigado por Rodas (2018), en 
su investigación titulada “El proceso logístico y la gestión de la distribución en 
el Restaurante MA&LU, San Martin de Porres, 2018 quien obtuvo como 
resultado una correlación positiva alta (rho=0.809), lo cual indica que existe 
relación entre los componentes de la logistica y el comportamiento de los 
clientes. Con estos resultados, se afirma coincidentemente en que la tercera 
dimensión y la segunda variable se relaciona de manera favorable, para lo cual 
se demuestra según la tabla 12, donde el 56,67% indican que los componentes 
de la logistica y sus elementos de gestión forman eficientemente en alcanzar 
todos los objetivos operativos de la empresa. Además, Anca (2019), enfatiza 
que para poder gestionar las actividades basadas en la cadena de suministro 
es indispensable realizar el correcto desarrollo del sistema de transporte en fin 
de generar la productividad empresarial.  
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VI. CONCLUSIONES
Tomando en consideración los objetivos planteados y los resultados adquiridos 
en el transcurso de la investigación, se procede a plantear las siguientes 
conclusiones: 
Primera: Se logró analizar que existe una correlación positiva muy fuerte 
con un coeficiente de Rho de Spearman = 0.829, y un nivel significancia de 
0,000 entre gestión de la distribución y el comportamiento de los clientes de 
Transportes Pozo & Hnos. S.A.C., Ate 2021.Por ende, se concluye que, al 
realizar una buena gestión de distribución, expresado a través de la distribución 
física, la cadena logística y los componentes de la logística se logra un 
favorable comportamiento por los clientes para generar rentabilidad y 
estabilidad empresarial. 
Segunda: Se logró identificar que existe una correlación positiva media 
con un coeficiente de Rho Spearman = 0.484, y un nivel de significancia de 
0,007 entre la distribución física y el comportamiento de los clientes de 
Transportes Pozo & Hnos. S.A.C., Ate 2021. Por lo tanto, se concluye que al 
ejecutar una distribución física correcta se optimiza la cadena logística y la 
planificación rigurosa de cada entrega con la finalidad de fomentar un cambio 
en la conducta de los clientes de la empresa. 
Tercera: Se logró identificar que existe una correlación positiva muy 
fuerte con un coeficiente de Rho Spearman = 0.768, y un nivel de significancia 
de 0,000 entre la cadena logística y el comportamiento de los clientes de 
Transportes Pozo & Hnos. S.A.C., Ate 2021. Por ende, se concluye que la 
cadena logística gestiona el inventario, lo controla y planifica la flota del 
transporte para cubrir la demanda de los clientes con el fin de obtener un 
adecuado comportamiento de los clientes y así generar productividad en el 
servicio que se brinda. 
Cuarta: Finalmente, se logró identificar que existe una correlación 
positiva considerable con un coeficiente de Rho Spearman = 0.604, y un nivel 
de significancia de 0,000 entre los componentes de la logística y el 
comportamiento de los clientes de Transportes Pozo & Hnos. S.A.C., Ate 2021. 
Por lo tanto, se concluye que al implementar los componentes de la logística 
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se logra un conveniente desarrollo en el sistema logístico y así obtener un 




Para la investigación realizada y según los resultados obtenidos se toma en 
cuenta diversas recomendaciones.  
Primera: Se logró identificar una correlación positiva muy fuerte entre 
gestión de la distribución y el comportamiento de los clientes de Transportes 
Pozo & Hnos. S.A.C., Ate 2021. Se sugiere mejorar la gestión de distribución 
en los procesos, para lograr una mejora continua en la distribución que se 
brinda y de esa manera garantizar la satisfacción en los usuarios. 
Segunda: Se observó una correlación positiva media entre la distribución 
física y el comportamiento de los clientes de Transportes Pozo & Hnos. S.A.C. 
Ate 2021. Se recomienda realizar un óptimo proceso de distribución física, para 
lograr la entrega de lo requerido exitosamente como en el tiempo y lugar 
oportuno, con el fin de garantizar un buen servicio y confianza total. 
Tercera: Se encontró una correlación positiva muy fuerte entre la cadena 
logística y el comportamiento de los clientes de Transportes Pozo & Hnos. 
S.A.C., Ate 2021. Se sugiere mejorar el aprovisionamiento y distribución de la 
capacidad productiva del servicio en operación, con el propósito de obtener un 
favorable comportamiento del cliente y poder ofrecer un excelente servicio, 
puesto que esto asegura el desarrollo y crecimiento económico.  
Cuarta: Se halló una correlación positiva considerable entre los 
componentes de la logistica y el comportamiento de los clientes de Transportes 
Pozo & Hnos. S.A.C., Ate 2021. Se recomienda aplicar los elementos de los 
componentes de la logistica para mejorar la ejecución del traslado de carga y 
evitar presentar inconvenientes, para así establecer una distribución ventajosa 
lo cual genere un mayor nivel de satisfacción en los clientes.  
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ANEXOS 
ANEXO 1: Matriz de Operacionalización 
Tabla 18  
Matriz de operacionalización de la variable Gestión de la distribución 
Variable 1 Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Ítems Escala de Medición 
V1:Gestión de la 
distribución 
Según Castellanos 
(2015), indica que la 
gestión de la 
distribución es el medio 
que concede y permite 
transportar un producto 
o servicio y los pone a
disposición del cliente, 
con el fin de satisfacer 
sus necesidades.  
La medición de la variable 
gestión de la distribución 
se desarrolla en base a la 
técnica de la encuesta 
aplicando el instrumento 
del cuestionario en base a 
la escala de Likert, 
asimismo, el instrumento 
está conformado por 20 
ítems el cual está dirigido a 
todos los clientes de la 
empresa Transportes 
Pozo & Hnos S.A.C., Ate. 
Distribución física 
La cadena logística 




Seguro de transporte 




Por su tipo 






















Definición operacional Dimensiones Indicadores Ítems Escala de Medición 
V2:Comportamiento 
de los clientes 
Según Schiffman y 
Wisenblit (2015) 
definen que, el 
comportamiento que 
los consumidores 
exhiben al buscar, 
comprar, utilizar, 
evaluar y desechar 
productos y servicios 
que ellos esperan que 
satisfagan sus 
necesidades (p.5). 
La medición de la 
variable comportamiento 
de los clientes se 
desarrolla en base a la 
técnica de la encuesta 
aplicando el instrumento 
del cuestionario en base 
a la escala de Likert, 
asimismo, el instrumento 
está conformado por 20 
ítems el cual está dirigido 
a todos los clientes de la 
empresa Transportes 




































ANEXO 2: Nivel de confiabilidad del instrumento 
Tabla 20  














Fuente: Adaptada de Hernández et al. (2014). 
ANEXO 3: Coeficiente de correlación 
Tabla 21  
Coeficiente de correlación 
Fuente: adaptado por Hernández et al. (2014). 
Valor Significado 
-0.91 a -1.00 Correlación Negativa Perfecta 
-0.76 a -0,90 Correlación Negativa Muy Fuerte 
-0.51 a -0.75 Correlación Negativa Considerable 
-0.11 a -0.50 Correlación Negativa Media 
-0.01 a -0.10 Correlación Negativa Débil 
0.00 No existe correlación 
+0.10 a +0.10 Correlación Positiva Débil 
+0.11 a +0.50 Correlación Positiva Media 
+0.51 a +0.75 Correlación Positiva Considerable 
+0.76 a +0.90 Correlación Positiva Muy Fuerte 
+0.91 a +1.00 Correlación Positiva Perfecta 
ANEXO 4: Validación del instrumento 
       













ANEXO 5: Instrumento de recolección de datos 
GESTIÓN DE LA DISTRIBUCIÓN Y EL COMPORTAMIENTO DE LOS 
CLIENTES 
Buenos días/ tardes su opinión es importante, toda la información se tratará de 
manera confidencial y será únicamente con fines académicos. Puesto que, se 
deberá marcar con un aspa (X) la opción que crea conveniente, por lo tanto, 
califique de acuerdo a los siguientes puntos. 
ESCALA DE 
VALORACIÓN 








GESTIÓN DE LA DISTRIBUCIÓN 
Ítems Escala 
1 2 3 4 5 
1. ¿La empresa ejecuta un óptimo 
acondicionamiento en distribución de carga?
2. ¿La descarga de mercancías es realizado de
manera oportuna?
3. ¿Considera que existe un adecuado proceso de
embalaje para el traslado de los pedidos?
4. ¿Usted considera que deben implementar
nuevos procesos de embalaje para mejorar la
distribución de carga?
5. ¿Considera usted que la empresa cuenta con un
seguro de transporte al adquirir su servicio?
6. ¿Se considera importante que la organización
cuente con el seguro para evitar futuras
perdidas?
7. ¿Considero que mantener los precios de carga
acorde al mercado mejora su competitividad?
8. ¿Considero que el servicio de distribución eficaz
impulsa a conseguir mayores contratos?
9. ¿Usted considera que la empresa realiza un
buen aprovisionamiento en el sistema logístico?
10. ¿Considero que la gestión que ejecuta la
empresa transportes Pozo & Hnos. S.A.C. es la
apropiada?
11. ¿Considero que el aprovisionamiento se da en
función a la demanda de clientes?
12. ¿Considera que se cumple el servicio dentro de
los plazos establecidos que solicitan los
clientes?
13. ¿La organización se encuentra debidamente
organizada para su servicio?
14. ¿Usted muestra satisfacción con la distribucion
logistica que realiza la empresa de transporte?
15. ¿Considero que la empresa es eficiente para
efectuar el proceso de distribución?
16. ¿El precio que ofrece la empresa para la
distribución de su servicio está acorde a las
exigencias del mercado?
17. ¿Considero que el traslado de contenedores
brinda facilidad al trasladar distintos tipos de
mercancías?
18. ¿Usted cree que trasladar mercadería en
conteiner permite un manejo eficiente en el
vehículo?
19. ¿Solicitar el traslado de mercadería frágil
requiere de un manejo especializado durante el
transporte?
20. ¿Usted considera que el costo de traslado de
carga ancha con vehículo de escolta es el
apropiado?
¡Muchas gracias por su colaboración! 
COMPORTAMIENTO DE LOS CLIENTES 
Ítems 
Escala 
1 2 3 4 5 
21. ¿La empresa cuenta con el equipo necesario
para llevar a cabo su servicio en el transporte de
mercancías?
22. ¿Considero que el servicio de rastreo de
mercancías que ofrece la empresa es óptimo?
23. ¿Considero que la calidad del servicio prestado
por la empresa es consistente?
24. ¿Usted cree que la empresa realiza una
planificación y previsión de la calidad de su
servicio?
25. ¿Según su experiencia recomendaría el servicio
de transportes Pozo & Hnos. S.A.C.?
26. ¿Considera que la empresa brinda un valor
agregado frente a la competencia por el servicio
solicitado?
27. ¿Muestra satisfacción con la información
brindada del rastreo vehicular (GPS) de su
carga?
28. ¿Usted recomendaría el servicio que le brinda la
organización?
29. ¿Usted muestra satisfacción al recibir el servicio
por parte de la empresa?
30. ¿El servicio recibido por la empresa le muestra
una nueva perspectiva?
31. ¿Considera que la confianza es un factor clave
para coordinar los embarques de carga?
32. ¿Usted cree que la empresa garantiza su
servicio?
33. ¿La seguridad que brinda le empresa influye en
su decisión de adquirir el servicio?
34. ¿Usted muestra confianza por el servicio de la
empresa?
35. ¿Considera que la empresa garantiza el traslado
de carga pese a los cambios climáticos?
36. ¿Considera que transportes Pozo & Hnos.
S.A.C. garantiza el servicio de carga a pesar que
las carreteras estén deterioradas?
37. ¿Usted cree que existe una comunicación
constante entre la empresa y los clientes?
38. ¿Considera que las redes sociales aumentan la
visibilidad de la empresa Pozo & Hnos. S.A.C.?
39. ¿Usted considera que el buen desempeño de la
empresa es un criterio para solicitar el servicio de
carga?
40. ¿Considera que es fundamental para la
organización tomar en cuenta la opinión de sus
clientes?
ANEXO 6: Matriz de datos 

